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RESUMEN 

 

El trabajo de investigación tuvo por objetivo determinar de qué manera la calidad 

de servicio influye en la satisfacción de los usuarios del Centro Médico San Francisco de 

Asís, Amazonas, 2023. 

En ese sentido, se llevó a cabo una investigación de tipo básica o pura, de un nivel 

explicativo y un diseño no experimental. Por otro lado, la población estuvo conformada 

por 350 usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís de Amazonas. Asimismo, la 

técnica aplicada fue la encuesta y el instrumento de investigación, el cuestionario. En 

referencia a los resultados finales, se concluyó, tras la aplicación de la prueba estadística 

de regresión ordinal, que la calidad de servicio influye significativamente en la 

satisfacción de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023, 

obteniendo un sig. o p-valor de 0,000 y un grado de dependencia porcentual de 66,1 %, 

mediante aplicación de la prueba de Pseudo R cuadrado. Además, se determinó, según el 

coeficiente Rho de Spearman (0,636), que existe una correlación positiva directa de 

intensidad moderada, entre ambas variables. 

Palabras Clave: Calidad de servicio y satisfacción de los usuarios.



 

xi 
 

 

ABSTRACT 

 

The research work aimed to determine how the quality of service influences the 

satisfaction of users of the San Francisco de Asís Medical Center, Amazonas, 2023. 

In this sense, basic or pure research was carried out, of an explanatory level and 

an experimental design. On the other hand, the population consisted of 350 users of the 

San Francisco de Asis Medical Center in Amazonas. Also, the technique applied was the 

survey and the research tool, the questionnaire. In reference to the final results, it was 

concluded, after the application of the statistical test of ordinal regression, that the quality 

of service significantly influences the satisfaction of users of the San Francisco de Asís 

Medical Center, Amazonas, 2023, obtaining a sig. o p-value of 0,000 and a degree of 

percentage dependence of 66.1 % by applying the Pseudo R square test. In addition, 

according to Rho Spearman coefficient (0.636), it was determined that there is a direct 

positive correlation of moderate intensity between both variables. 

Keywords: Quality of service and satisfaction of users.



 

 
 

 
 

INTRODUCCIÓN 

 

En las últimas décadas, a nivel mundial, se observa que los resultados sanitarios 

han mejorado en los países de bajos y medianos ingresos, percibiéndose una nueva 

realidad que se ajusta a estos resultados. La barrera para que los sistemas de salud 

produzcan mejores resultados de salud y un mayor valor social, está creciendo debido a 

las necesidades cambiantes en materia de salud, las crecientes expectativas públicas y los 

nuevos objetivos de salud ambiciosos. Pero, seguir el curso actual no será suficiente para 

cumplir con estas demandas. Lo que se requiere son sistemas de salud de alta calidad, que 

optimicen la atención de la salud en cada contexto dado, mediante la prestación 

consistente de cuidados que mejoren esta área, siendo valorados y confiados por todas las 

personas, y respondiendo a las necesidades cambiantes de la población. La calidad debe 

ser la base de todos los sistemas de salud; no debe ser solo el objetivo de la élite, ni una 

aspiración para un futuro lejano. Además, el derecho humano a la salud no tiene sentido 

sin una atención médica de alta calidad, puesto que los sistemas de salud no pueden 

mejorar la salud, sin ella (Kruk, et al., 2018). 

 

A nivel nacional, la implementación de la política de aseguramiento en salud en 

nuestro país, ha permitido importantes avances, pero aún no ha tenido suficiente impacto 

en el acceso y satisfacción de las necesidades de salud de una gran parte de la población 

peruana (Del Carmen, 2019). 

 

En ese sentido, la capacidad que tienen las instituciones médicas para brindar 

atención médica oportuna, efectiva y centrada en el paciente, se conoce como calidad de 

servicio en el ámbito de la salud. Actualmente, SERVQUAL, es el modelo más aplicado 

para cuantificar la calidad de servicio, considerándose los siguientes factores: fiabilidad, 

seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatía (Cruz, 2020).
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Por otro lado, la satisfacción de los usuarios es un indicador crucial de la calidad 

del servicio en el sector de la salud. Es más probable que los usuarios estén satisfechos 

con los servicios y que sientan una mejora en su salud y bienestar, cuando reciben 

atención médica de alta calidad, que cumple con sus expectativas y necesidades.  

 

En este aspecto, para garantizar la satisfacción de los pacientes y mejorar su 

experiencia en los centros médicos, la calidad de los servicios en el sector de la salud es 

fundamental. En la región de Amazonas, el Centro Médico San Francisco de Asís juega 

un papel importante en la atención médica y el bienestar de la comunidad local. De esto 

modo, el objetivo del presente estudio es determinar de qué manera la calidad de servicio 

influye en la satisfacción de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023. Es así que, es posible fortalecer la reputación y la efectividad del centro 

médico, al identificar áreas de mejora en la calidad de servicio y abordar las 

preocupaciones de los usuarios. Esto también puede mejorar la experiencia y la salud de 

la población atendida.  

 

Por lo mencionado, la presente investigación estudia y analiza las variables de 

calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios del Centro Médico San Francisco de 

Asís, considerándose los siguientes capítulos:  

 

En el Capítulo I, referente al planteamiento del problema, se expone puntos como: 

la descripción de la realidad observada, la formulación del problema, la justificación, los 

objetivos, las hipótesis y las limitaciones de la investigación. 

 

Seguidamente, en el Capítulo II, con respecto al marco teórico, se detalla los 

antecedentes, las bases teóricas y los conceptos claves. 

 

Posteriormente, en el capítulo III, se desarrolla el marco metodológico, 

considerando aspectos como: el tipo y diseño de investigación, el cuadro de 

operacionalización de variables, la población y muestra, las técnicas e instrumentos para 

la recolección de datos, la estrategia para la recolección de datos, el procesamiento de la 
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información y métodos estadísticos de datos y, finalmente, los instrumentos, equipos, 

materiales e insumos. 

A continuación, en el Capítulo IV, correspondiente a los resultados de la 

investigación, se detalla los resultados estadísticos, la prueba de normalidad y la 

comprobación de hipótesis. 

 

Finalmente, se expone las discusiones, las conclusiones, las recomendaciones, las 

referencias bibliográficas y los anexos. 

 

 



 
 

 
 

CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1. Descripción de la realidad observada 

 

El acceso a una atención médica de calidad en muchas regiones de América 

Latina, así como en el Perú, enfrenta desafíos relacionados con la disponibilidad de 

recursos, la capacidad de los establecimientos de salud, la asequibilidad, el personal 

médico, el equipamiento, entre otros aspectos. En este contexto, la calidad del servicio 

de los establecimientos de salud se convierte en un factor crítico en la satisfacción de 

los usuarios (Donabedian, 1980). 

 

La Organización Mundial de la Salud (OMS), refiere que la calidad de la 

atención sanitaria consiste en asegurar que cada persona reciba el conjunto de 

servicios diagnósticos y terapéuticos más adecuados para conseguir una atención 

óptima, teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos del paciente y de la 

sociedad (OMS, 2017).  

 

En ese sentido, Ugarte (2019) señala que el respeto a los derechos de los 

usuarios es un componente esencial de la calidad de los servicios de salud. En nuestro 

país están comprendidos en “la Ley 29414 del 2009, que modificó y amplió el artículo 

15 de la Ley General de Salud de 1996, referidos a cuatro grandes campos: acceso a 

los servicios de salud, acceso a la información, atención y recuperación de la salud, y 

consentimiento informado” (p.301). 

 

La calidad de servicio en el ámbito de la salud no solo implica la competencia 

clínica de los profesionales de la salud, sino también aspectos relacionados con la 

accesibilidad, la comunicación, la empatía y la eficiencia en la atención (Parasuraman 

et al., 1988). Es así que, la satisfacción de los usuarios en el ámbito de la atención 

médica es un aspecto clave que refleja la calidad de los servicios brindados por los 

centros de salud.  
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La satisfacción del paciente en el contexto de nuestro país es un tema relevante 

y complejo, y su comprensión es esencial para mejorar la calidad de atención médica 

(Blendon et al., 2004). En ese sentido, el presente estudio se enfoca en el Centro 

Médico San Francisco de Asís, que brinda el servicio de salud privado desde el 2006 

y que se encuentra ubicado en Chachapoyas, región Amazonas del Perú. Este centro 

de salud privado tiene como objetivo garantizar un alto nivel de calidad en sus 

servicios dentro de la región; sin embargo, en algunas ocasiones se evidencia la 

necesidad de mejorar algunos aspectos relacionados al servicio, puesto que a veces se 

observa ciertas dificultades, por ejemplo: en la demora de la atención de consultas, en 

la gestión administrativa, lo cual conlleva a ciertas quejas y por ende a la 

insatisfacción de los usuarios. En este aspecto surge la necesidad de estudiar y analizar 

el impacto de la calidad del servicio en la satisfacción del usuario, planteándose la 

siguiente interrogante: de qué manera la calidad de servicio influye en la satisfacción 

de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís. 

 

Este estudio pretende abordar esta problemática mediante un análisis 

exhaustivo de la influencia entre la calidad de servicio ofrecida por el Centro Médico 

San Francisco de Asís y el grado de satisfacción experimentado por los usuarios. Es 

fundamental explorar qué aspectos específicos de la calidad de servicio influyen en la 

satisfacción de los usuarios, así como identificar posibles deficiencias en el sistema 

actual de atención médica que podrían estar afectando negativamente la percepción 

de los usuarios. 

 

Además, este estudio también busca contribuir a la mejora continua de la 

calidad de servicio en el centro médico, al proporcionar información objetiva y 

fundamentada que pueda orientar la toma de decisiones estratégicas. A través del 

análisis de esta relación entre calidad de servicio y satisfacción de usuarios, se espera 

generar recomendaciones concretas para optimizar la atención médica y fortalecer la 

experiencia positiva de los usuarios en el Centro Médico San Francisco de Asís en la 

región de Amazonas. 
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1.2. Formulación del problema 

 

1.2.1. Problema General 

 

¿De qué manera la calidad de servicio influye en la satisfacción de los usuarios 

del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023? 

 

1.2.2. Problemas Específicos 

 

a) ¿En qué medida la fiabilidad influye en la satisfacción de los usuarios del Centro 

Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023? 

 

b) ¿En qué medida la seguridad influye en la satisfacción de los usuarios del Centro 

Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023? 

 

c) ¿En qué medida los elementos tangibles influyen en la satisfacción de los usuarios 

del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023? 

 

d) ¿En qué medida la capacidad de respuesta influye en la satisfacción de los usuarios 

del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023? 

 

e) ¿En qué medida la empatía influye en la satisfacción de los usuarios del Centro 

Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023? 

 

1.3. Justificación de la investigación 

 

Justificación teórica 

 

La calidad de servicio en el sector salud suscita cada vez más interés, porque 

afecta directamente a la satisfacción del usuario y, por tanto, a la eficacia de la 

atención médica. Muchos estudios teóricos han enfatizado la importancia de servicios 

de salud de buena calidad para garantizar resultados de salud positivos para los 

pacientes. Por lo tanto, es importante comprender y evaluar la calidad del servicio en 
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el contexto del Centro Médico San Francisco de Asís en Amazonas a fin de contribuir 

al corpus teórico existente. 

 

Justificación práctica 

 

El Centro Médico San Francisco de Asís es un importante establecimiento de 

salud en la región de Amazonas y su capacidad para brindar servicios de calidad tiene 

un impacto directo en la salud y el bienestar de los residentes locales. Mejorar la 

calidad del servicio en esta institución no sólo beneficiaría a los usuarios al garantizar 

una atención médica más eficiente y satisfactoria, sino que también contribuiría a la 

eficiencia y reputación del centro de salud. Además, en una situación en la que los 

recursos de atención médica suelen ser limitados, identificar y mejorar los objetivos 

de mejora de la calidad del servicio puede conducir a una asignación más eficiente de 

los recursos. 

 

Justificación metodológica 

 

A través de la aplicación de un enfoque cuantitativo se busca obtener una 

comprensión integral de los factores que afectan la calidad del servicio y su influencia 

en la satisfacción del usuario. Este estudio contribuye a la base de conocimiento sobre 

la gestión de la calidad en la atención de salud y proporciona información valiosa para 

la toma de decisiones en el Centro Médico San Francisco de Asís y otros 

establecimientos de salud similares en la región de estudio.  

  

 En resumen, este estudio aborda las implicaciones teóricas, prácticas y 

metodológicas de la investigación sobre la calidad del servicio en el contexto del 

Centro Médico San Francisco de Asís. Proporciona información valiosa tanto para 

mejorar la calidad de la atención y la satisfacción del usuario como para contribuir al 

conocimiento en investigaciones relacionadas al ámbito de la gestión de la calidad en 

la atención médica. 
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1.4. Objetivos 

 

1.4.1. Objetivo General 

 

Determinar de qué manera la calidad de servicio influye en la satisfacción de 

los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

1.4.2. Objetivos Específicos 

 

a) Determinar en qué medida la fiabilidad influye en la satisfacción de los usuarios 

del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

b) Determinar en qué medida la seguridad influye en la satisfacción de los usuarios 

del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

c) Determinar en qué medida los elementos tangibles influyen en la satisfacción de 

los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

d) Determinar en qué medida la capacidad de respuesta influye en la satisfacción de 

los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

e) Determinar en qué medida la empatía influye en la satisfacción de los usuarios del 

Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

1.5. Hipótesis 

 

1.5.1. Hipótesis General 

 

La calidad de servicio influye significativamente en la satisfacción de los 

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 
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1.5.2. Hipótesis Específicas 

 

a) La fiabilidad influye significativamente en la satisfacción de los usuarios del 

Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

b) La seguridad influye significativamente en la satisfacción de los usuarios del 

Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

c) Los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfacción de los 

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

d) La capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfacción de los 

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

e) La empatía influye significativamente en la satisfacción de los usuarios del Centro 

Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

1.6. Limitaciones de la investigación 

 

Las limitaciones en el desarrollo del de esta investigación fueron 

concernientes al trabajo realizado en campo para la recolección de información y 

datos, puesto que debido a la falta de disponibilidad de tiempo y participación de 

algunos usuarios se presentó ciertas dificultades en esta labor; sin embargo, ello no 

fue impedimento para lograr recabar todos los datos requeridos en el estudio. 



 
 

 
 

CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes  

 

Al haber llevado a cabo la revisión bibliográfica se encontraron los siguientes 

antecedentes similares a la presente investigación: 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

 

Ali et al. (2021) presentan el estudio: “Calidad del servicio hotelero: el 

impacto de la calidad del servicio en la satisfacción del cliente en el sector hotelero”, 

cuyo objetivo fue identificar el impacto de la calidad del servicio en la satisfacción 

del cliente. Por otro lado, en esta investigación se aplicó un enfoque cuantitativo y un 

método de muestreo aleatorio, considerándose una muestra de 111 participantes. 

Finalmente, a través de los resultados obtenidos se concluye que existe influencia de 

las diferentes dimensiones de la calidad del servicio en el nivel de satisfacción en los 

hoteles.  

 

Por su parte, Elizar et al. (2020) en su investigación denominada: “Calidad del 

servicio, satisfacción del cliente, confianza del cliente y lealtad del cliente en el 

servicio del policlínico pediátrico del hospital privado H del este de Yakarta, 

Indonesia” concluyeron que la calidad del servicio tiene un efecto directo en la lealtad 

del cliente y la calidad del servicio tiene un efecto indirecto en la lealtad del cliente a 

través de la mediación de confianza del cliente. Sin embargo, la calidad del servicio 

no afecta indirectamente a la lealtad del cliente a través de la mediación de 

satisfacción del cliente. La calidad del servicio afecta la satisfacción del cliente. La 

calidad del servicio afecta la confianza del cliente. La calidad del servicio afecta la 

lealtad del cliente. La satisfacción del cliente no afecta la lealtad del cliente. La 

confianza del cliente afecta la lealtad del cliente. Es así que, los factores que 

establecen la lealtad del cliente pueden servir de base para que la dirección del 

hospital determine las estrategias de marketing que deben utilizarse. 



22 
 

 
 

Según los resultados obtenidos en este estudio, las variables generales de 

lealtad, calidad de servicio, satisfacción del cliente y confianza del cliente se han 

incluido en alta categoría, lo cual significa que son muy buenos a los ojos de los 

clientes. 

 

Rita et al. (2019) en su investigación: “El impacto de la calidad del servicio 

electrónico y la satisfacción del cliente en el comportamiento del cliente en las 

compras en línea”, cuya finalidad fue construir nuevos conocimientos para 

comprender mejor las dimensiones más importantes de la calidad del servicio 

electrónico que tienen un impacto en la satisfacción del cliente, la confianza del 

cliente y el comportamiento del cliente. Se utilizaron datos de una encuesta en línea 

de 355 consumidores indonesios en línea para probar el modelo de investigación 

haciendo uso de modelos de ecuaciones estructurales. Finalmente, los autores del 

estudio concluyeron que el servicio al cliente no está significativamente relacionado 

con la calidad general del servicio electrónico. La calidad general del servicio 

electrónico está estadísticamente relacionada de manera significativa con el 

comportamiento del cliente. 

 

Morillo y Morillo (2016) presentan el estudio: “Satisfacción del usuario y 

calidad del servicio en alojamientos turísticos del estado Mérida, Venezuela”. Una 

investigación desarrollada considerando un diseño no experimenta y una muestra de 

186 alojamientos turísticos. En este estudio las autoras concluyeron que existe una 

asociación positiva entre ambas variables; es así que infieren que una manera de poder 

en la satisfacción del usuario es mejorando la calidad del servicio. 

 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

 

Cachique et al., (2022), presentan el estudio titulado: “Calidad de atención y 

satisfacción del usuario de un hospital especializado nivel II-2 de Lima”, cuyo 

objetivo fue determinar la relación entre la calidad de atención y la satisfacción de las 

usuarias. La investigación se llevó a cabo utilizando métodos cuantitativos, 

observacionales, correlacionales y transversales. El modelo SERVQUAL se utilizó 
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para recopilar datos a través de encuestas estructuradas. Se encontró una correlación 

directamente proporcional entre la calidad de la atención y sus diversas dimensiones 

evaluadas. Asimismo, se concluye que existe una relación significativamente alta 

entre la calidad de la atención y la satisfacción de las usuarias de esta institución. 

 

Malpartida et al. (2022) en su investigación denominada: “Calidad de servicio 

y satisfacción del cliente en una empresa comercializadora de sistemas de 

climatización doméstica e industrial, distrito de Surquillo (Lima - Perú), 2021”, la 

cual fue desarrollada bajo un enfoque cuantitativo, de diseño no experimental y nivel 

de investigación correlacional. En este estudio, los investigadores concluyeron que la 

calidad del servicio se correlaciona de forma significativa con la satisfacción del 

cliente, siendo esta correlación fuerte. 

 

Horna et al. (2021) presentan la investigación: “Relación entre calidad de 

servicio y satisfacción de los clientes del Banco de la Nación, Perú” que tuvo como 

objetivo estudiar la relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente y 

cuya muestra estuvo constituida por 352 clientes. Los autores del estudio 

concluyeron, mediante la aplicación de la prueba estadística Chi-cuadrado que existe 

una relación directa entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente; también se 

obtuvo un nivel medio para ambas variables. 

 

Por otro lado, Ramos et al. (2020) en su estudio denominado: “Calidad de 

servicio y satisfacción de pacientes sometidos a tratamientos estéticos faciales 

mínimamente invasivos de una clínica privada. Lima-Perú, 2019” de enfoque 

cuantitativo, nivel correlacional y de tipo observacional, concluyeron que existe 

relación entre la calidad de servicio y la satisfacción. Asimismo, se obtuvo una 

relación significativa entre los factores de fiabilidad, capacidad de respuesta y 

elementos tangibles con la variable satisfacción de pacientes. 

 

Por su parte, Paredes (2020) en su investigación titulada: “Calidad de atención 

y satisfacción del usuario externo del Centro de Salud de Zona Rural Peruana”, se 
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planteó como objetivo determinar la relación entre las variables y dimensiones. Se 

desarrolló una investigación no experimental y correlacional. La población estuvo 

conformada por los usuarios atendidos en consulta externa, teniéndose una muestra 

de 148 usuarios. Finalmente se concluye que existe una relación positiva entre las 

variables calidad de atención y satisfacción del usuario, así como una relación entre 

las dimensiones de la calidad de atención y la satisfacción. 

 

Canzio (2019) desarrolló la investigación: “Relación entre calidad de servicio 

y satisfacción del usuario en emergencia de hospitales públicos de Lima Este, 2018”, 

donde se concluyó que la calidad del servicio tiene una relación muy significativa con 

la satisfacción del usuario, puesto que mediante la prueba estadística Rho de 

Spearman se confirmó la correlación alta en las variables con lo cual el autor infiere 

que la calidad tiene un efecto positivo en la satisfacción. 

 

2.1.3. Antecedentes locales 

 

Pilco (2023) en su investigación denominada: “Relación entre calidad de 

atención y satisfacción del usuario externo en el Servicio de Odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023”, cuyo objetivo fue establecer la relación entre calidad 

de atención y satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del 

Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023, desarrolló una investigación de nivel 

relacional, considerando una muestra de 342 usuarios externos. Asimismo, aplicó la 

prueba Rho de Spearman para comprobar las hipótesis planteadas; concluyéndose 

finalmente que existe relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario, 

con un p=0,000, siendo esta una correlación positiva directa de intensidad alta (0,721). 

 

Bravo (2021) desarrolló la investigación: “Calidad de servicio y satisfacción 

del usuario del servicio de transporte terrestre transfronterizo de pasajeros ruta Tacna 

– Arica en la modalidad auto colectivo, de Tacna, 2019”, mediante la cual se planteó 

como objetivo determinar la relación existente entre la calidad de servicio y 

satisfacción del usuario. Esta investigación fue de tipo básica, con un nivel descriptiva 

– correlacional y un diseño no experimental. Se consideró como muestra 206 usuarios. 
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Al finalizar se concluye, mediante la prueba del coeficiente de correlación de Pearson 

de 0,764, que la relación es significativa directa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario. 

 

García (2019) a través de su investigación titulada: “La calidad del servicio y 

su influencia en la satisfacción del cliente de la empresa Miñano Joyería de la región 

de Tacna- 2019”, tuvo como objetivo analizar como la calidad de servicio afecta en 

la satisfacción del cliente. El estudio realizado fue tipo básico y de nivel de 

investigación explicativo, considerándose una muestra de 97 clientes. Finalmente, se 

concluye que existe influencia significativa por parte de la calidad del servicio en la 

satisfacción del cliente, justificado en el p-valor = 0,000 y asimismo las 5 dimensiones 

estudiadas se relacionan con la variable independiente. 

 

2.2. Bases teóricas 

 

2.2.1. Calidad del servicio 

 

2.2.1.1. Definición 

 

Parasuraman et al. (1985) conceptualizan la calidad del servicio como la 

discrepancia percibida entre las expectativas de los clientes y las percepciones de la 

ejecución del servicio. Esta divergencia se traduce en la evaluación de la calidad de 

servicio. Por su parte, de acuerdo a Gronroos (1984), la calidad del servicio hace 

referencia a cómo los clientes perciben la excelencia en la entrega de servicios, 

considerándose factores como la cortesía del personal, la confiabilidad de la 

prestación del servicio y la capacidad de resolver problemas. Mientras que, al 

referirnos al sector de la salud, Donabedian (1980) refiere que la calidad del servicio 

de salud debe entenderse como la capacidad del sistema de atención médica para 

lograr los resultados deseados, enfocándose en aspectos como la efectividad de los 

tratamientos y la satisfacción del paciente.   
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En ese sentido, Drucker (1990) sostiene que la calidad “no es lo que se pone 

dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que está dispuesto a 

pagar” (p. 41). Así también, Imai (1998) expresa que la calidad está vinculada “no 

solo a productos o servicios terminado, sino también a la calidad de los procesos que 

se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de 

la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo, diseño, 

producción, venta y mantenimiento de los productos o servicio” (p. 10). 

 

Sin importar si vende productos o servicios, la calidad de servicio a los clientes 

es algo fundamental que debe existir en todas las empresas. La atención al cliente es 

la primera impresión que perciben los clientes y ayuda a mantener una preferencia 

especial con la empresa, en cambio si el servicio es malo, puede convertirse en una 

amenaza (López, 2015). 

 

Por su parte, la OMS (2017), refiere para asegurar la calidad de la asistencia 

sanitaria se debe tomar en cuenta las siguientes características básicas: alto nivel de 

excelencia profesional, uso eficiente de los recursos, mínimo riesgo para el paciente, 

alto grado de satisfacción del paciente, valoración del impacto final en la salud. 

 

2.2.1.2. Modelo SERVQUAL 

 

Los representantes de la escuela americana diseñaron el modelo americano 

denominado SERVQUAL (Parasuraman et al.,1988). Este es un modelo que tiene 

como propósito “medir la satisfacción del cliente, el cual se basa en la premisa de que 

los clientes pueden evaluar la calidad del servicio de una empresa al comparar las 

percepciones que tienen del servicio con sus propias expectativas” (Lovelock y Wirtz, 

2009, p. 424). 

 

Es así que, el modelo SERVQUAL es una de las herramientas para medir la 

variable de calidad del servicio más reconocidas, puesto que aplicable para diferentes 

tipos de servicio. “En su forma básica, la escala incluye 22 reactivos de percepción y 
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una serie de reactivos de expectativas, que reflejan las cinco dimensiones de la calidad 

del servicio” (Lovelock y Wirtz, 2009, p. 420). 

 

Después de unos años de presentado el modelo SERVQUAL, Cronin y Taylor 

(1992) plantearon el modelo SERVPERF, siendo calificado como una escala de 

medición más exacta, ya que “esta escala está basada únicamente en la evaluación de 

las percepciones de los clientes, no obstante, este modelo hace uso de las mismas 

dimensiones que el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio” (Cruz, 

2020, p. 51). En ese sentido, para la presente investigación se toma el modelo 

SERVPERF y como dimensiones los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, garantía y empatía. 

 

 Las dimensiones que conforman este modelo se presentan a continuación 

(Parasuraman et al., 1988): 

a) Fiabilidad: 

Es un factor que hace referencia a la capacidad de llevar a cabo el servicio 

con confiablidad y precisión (Parasuraman et al., 1988). 

 

Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran todos los elementos que 

permiten al cliente detectar la capacidad y el conocimiento profesional de la 

organización; por lo tanto, la confiabilidad significa brindar el servicio correcto 

desde el principio (Drucker, 1990). 

 

b) Seguridad: 

Es un factor que considera la cortesía, el conocimiento de los empleados 

y la sensación de seguridad que brinda el servicio (Parasuraman et al., 1988). 

 En este aspecto, Drucker (1990) manifiesta que la seguridad es el 

sentimiento que experimenta el cliente cuando confía en que sus problemas serán 

resueltos de la mejor manera posible por una organización. La seguridad implica 

integridad, confiabilidad y honestidad. Esto implica que la organización debe 

demostrar su preocupación por los intereses del cliente. 
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c) Elementos tangibles: 

Este factor considera las instalaciones, infraestructura, equipos y 

presentación del personal (Parasuraman et al., 1988). 

 

Es la parte visible de la prestación de un servicio. Esta dimensión incluye 

todas las facilidades físicas y palpables, como el equipamiento de la empresa, la 

apariencia de los empleados, la tecnología que manejan, los materiales de 

comunicación, y representa cómo los clientes organizan mentalmente la 

información sobre la calidad de servicio que brinda una empresa (Dávila et al., 

2012). 

 

d) Capacidad de respuesta: 

Es un factor que se refiere a la intención del empleado y/o entidad de 

brindar ayuda o soluciones a los problemas del cliente (Parasuraman et al.,1988). 

También hace referencia a la actitud que se muestra para apoyar a los 

clientes y brindar servicio rápido. Además, se incluye en este punto el 

cumplimiento a tiempo de los compromisos contraídos y lo accesible que resulta 

la organización para los clientes, es decir, las posibilidades de entrar en contacto 

con ella y la factibilidad de lograrlo (Drucker, 1990). 

 

e) Empatía: 

Este factor toma en cuenta la atención personalizada de empatía que se le 

ofrece a los clientes (Parasuraman et al., 1988). 

En este sentido Drucker (1990) expresa que la empatía se refiere a que la 

empresa está dispuesta a brindar atención y cuidado personalizados a los clientes. 

Aunque la cortesía es importante para la empatía y la seguridad, es necesario estar 

comprometido e involucrado con el cliente, conociendo a fondo sus características 

y necesidades específicas. 
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2.2.2. Satisfacción del usuario 

 

2.2.2.1. Definición 

  

De acuerdo a Parasuraman et al. (1988), la satisfacción del cliente se refiere a 

la evaluación posterior a la compra en la que los clientes comparan su percepción de 

la calidad de servicio recibido con sus expectativas previas, lo que influye en su nivel 

de contento o insatisfacción.  

 

Por su parte, Oliver (1980) señala que la satisfacción del cliente se entiende 

como la respuesta emocional y cognitiva de un individuo después de comparar su 

experiencia de consumo con sus expectativas previas, es decir, involucra la sensación 

de cumplimiento o insatisfacción en función de esta comparación. El autor mismo 

años más tarde, sugiere que la satisfacción del cliente es una evaluación post-consumo 

basada en el desempeño y la calidad percibida del producto o servicio en relación con 

las expectativas iniciales del cliente (Oliver, 1997). 

 

Kotler y Keller (2016) refieren que la satisfacción del cliente se define como 

el grado en que las expectativas y deseos de un cliente son cumplidos por un producto 

o servicio; es así que se basa en la percepción individual de cómo se realiza una 

transacción o interacción con una empresa.  

 

La satisfacción del cliente se presenta cuando se cumplen las expectativas del 

cliente. La satisfacción es algo psicológico, que puede ser visto como algo básico para 

tener bienestar y placer por tener algo que desea y espera de un servicio o producto 

que ofrece una empresa. Por lo tanto, se considera que los niveles de satisfacción del 

cliente son una forma directa de medir si el cliente está llenando sus expectativas 

(Dalorango, 2017). 

 

Siguiendo el mismo orden de ideas, Grande (2000, p. 345) señala que “la 

satisfacción de un consumidor es el resultado de comparar su percepción de los 

beneficios que obtiene, con las expectativas que tenía de recibirlos”. 
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Según Moliner (2001), la satisfacción del cliente ocurre cuando se cumplen 

las expectativas del cliente, y un cliente satisfecho se vuelve un cliente fiel y 

recomienda nuestros servicios porque le gustó, expresando comentarios positivos 

sobre la empresa. 

 

2.2.2.2. Importancia de la satisfacción del cliente o usuario 

 

Hoffman et al. (2007) señala que:  

Una empresa de servicio no tiene razón de ser sin clientes. Toda empresa de 

servicios debe definir y medir, en la práctica, la satisfacción del cliente. Es 

ingenuo esperar a que los clientes se quejen para así identificar problemas en 

el sistema de prestación de servicio o para calibrar el avance conseguido por 

la empresa para alcanzar la satisfacción del cliente con base en la cantidad de 

quejas recibidas (p. 329). 

 

2.2.2.3. Dimensiones 

 

Las dimensiones que incluyen en variable satisfacción del usuario son las 

siguiente: 

a) Rendimiento percibido 

Este factor guarda relación con las expectativas del cliente. Es decir, si el 

rendimiento del producto o servicio está por debajo de las expectativas, el cliente 

quedará decepcionado. En cambio, si cumple con las expectativas, el cliente queda 

satisfecho, mientras que, si los supera, el cliente queda totalmente complacido y 

satisfecho (Kotler y Keller, 2012). 

 

b) Expectativas 

Este factor se refiere a las creencias vinculadas con la prestación de 

servicios, considerándose estos como estándares o puntos de referenciales con 

respecto a los cuales se evalúa el desempeño del producto o servicio (Zeithaml y 

Bitner, 2002, citado en Caldera et al., 2011). 
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c) Niveles de satisfacción 

Considerándose como el grado de satisfacción o complacencia que 

experimenta un cliente luego de adquirir un producto o servicio. Es así que, tras 

la adquisición de un bien o servicio, los clientes perciben tres niveles de 

satisfacción: complacencia, satisfacción e insatisfacción (Kotler et al., 2017). 

 

2.2.2.4. Beneficios de lograr la satisfacción del cliente 

 

Kotler y Armstrong (2013), afirman que todas las organizaciones o empresas 

pueden obtener una variedad de beneficios al lograr la satisfacción del cliente; sin 

embargo, tres beneficios principales destacan la importancia de lograr la satisfacción 

del cliente: 

a) Primer beneficio 

Los consumidores satisfechos, generalmente, vuelven adquirir el servicio. 

Por lo tanto, la empresa obtendrá su lealtad como beneficio y tendrá la posibilidad 

de vender productos adicionales iguales o diferentes en el futuro. 

 

b) Segundo beneficio 

El cliente satisfecho habla de sus buenas experiencias con un producto o 

servicio a otros. Como resultado, el cliente contento proporciona publicidad y 

difusión gratuitas a sus amigos, conocidos o familiares. 

 

c) Tercer beneficio 

El usuario satisfecho rechaza a la competencia. Como resultado, la empresa 

obtiene una posición específica en el mercado como beneficio. 

En resumen, las organizaciones que logran la satisfacción del cliente tendrán 

lealtad del cliente, difusión gratuita y participación en el mercado (Kotler y 

Armstrong, 2013). 
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2.3. Conceptos claves 

 

a) Calidad de servicio 

La calidad de servicio “es un juicio global, o actitud, relacionada con la 

superioridad del servicio” (Parasuraman et al., 1988, p.16). 

 

b) Cliente 

Anderson y Sullivan (1993) definen un cliente como una persona o entidad 

que compra productos o servicios de una empresa o proveedor en el curso de una 

transacción comercial. Se refiere a personas que participan activamente en 

actividades comerciales. 

 

c) Compromiso  

Obligación contraída. Acuerdo pactado entre distintas partes (RAE, 2023). 

 

d) Confiabilidad  

 Capacidad de un servicio para proporcionar resultados consistentes y 

precisos en cada interacción con el cliente. Esto requiere confiabilidad y 

continuidad en la prestación del servicio (Parasuraman et al., 1988). 

 

e) Expectativa 

La expectativa se entiende como aquella anticipación que tiene un cliente  

antes de interactuar con un  de terminado producto / servicio. Estas expectativas 

pueden basarse en experiencias pasadas, recomendaciones o conocimientos 

previos (Kotler y Keller, 2016). 

 

f) Innovación  

La innovación en la educación “no es una simple mejora sino una 

transformación; una ruptura con los esquemas y la cultura vigentes en las 

escuelas” (UNESCO, 2016, p.14). 
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g) Percepción 

 Se refiere a cómo un individuo interpreta y comprende la calidad y el valor 

de un producto o servicio basándose en su experiencia personal. Esto es subjetivo 

y puede variar de persona a persona (Oliver, 1997). 

 

h) Satisfacción  

La satisfacción es una “respuesta positiva que resulta del encuentro entre 

el consumidor con un bien o servicio;se trata de un estado emocional que se 

produce en respuesta a la evaluación del mismo” (Dos Santos, 2016, p. 81). 

 

i) Usuario 

Individuo o entidad que utiliza un producto o servicio en particular. Esto 

puede aplicarse tanto a los clientes como a cualquier persona que utilice los 

servicios (Oliver, 1980). 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

3.1.1. Tipo de investigación 

 

El tipo de investigación según básica o también denominada pura. En ese 

sentido, Bunge (1983) refiere que este tipo de investigación se identifica como aquella 

que tiene como propósito la recopilación de información sobre hechos con el fin de 

enriquecer de forma sistemática y metódica el conocimiento, sin la necesidad de 

profundizar en la resolución de problemas.  

Asimismo, Hernández et al. (2014) señalan que esta investigación se centra en 

la adquisición de conocimientos fundamentales y teóricos sin la intención directa de 

resolver problemas específicos o aplicar los resultados a situaciones prácticas. 

 

3.1.2. Nivel de investigación 

 

El nivel de investigación de este estudio es explicativo. Este nivel de 

investigación se enfoca en no solo describir y comprender los fenómenos, sino 

también en establecer relaciones causa-efecto entre las variables, identificar causas o 

motivos observados. El propósito fundamental del nivel explicativo es explicar por 

qué ocurren ciertos fenómenos y cómo se relacionan las variables en un contexto 

determinado (Hernández et al., 2014). 

 

3.1.3. Diseño de investigación 

 

De acuerdo a su intervención el diseño de investigación es observacional o no 

experimental y transversal según la secuencia temporal. En este aspecto, Hérnandez 

et al. (2014) señalan que en este tipo de diseño, el investigador observa y recolecta 

datos en un ambiente natural sin cambiar intencionalmente las condiciones.



 
 

 
 

3.2. Cuadro de operacionalización de variables 

 

a) Cuadro de operacionalización de variables 

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

Variable 

indepen

diente: 

Calidad 

de 

servicio 

 
Parasuraman 

et al., (1985) 

conceptualiz

an la calidad 

del servicio 

como la 

discrepancia 

percibida 

entre las 

expectativas 

de los 

clientes y las 

percepciones 

de la 

ejecución del 

servicio. Esta 

divergencia 

se traduce en 

la evaluación 

de la calidad 

de servicio. 

La calidad de 

servicio se 

operacionaliz

a a través de 

las siguientes 

dimensiones: 

fiabilidad, 

seguridad, 

elementos 

tangibles, 

capacidad de 

respuesta y 

empatía, 

considerándo

se un total de 

22 ítems. 

Fiabilidad 

− Cumplimien

to de 

promesas 

− Mejoras en 

los procesos 

− Credibilidad 

y confianza 

− Interés por 

resolver 

problemas 

Desempeño 

del servicio 

 

Ordinal 

Seguridad 

− Comportami

ento 

confiable 

− Certidumbre 

− Amabilidad 

− Conocimien

tos 

necesarios 

Elementos 

tangibles 

− Percepción 

de equipo e 

instalacione

s 

− Percepción 

de 

apariencia 

del personal 

− Materiales 

nuevos 

Capacidad de 

respuesta 

− Comunicaci

ón eficiente 

− Trámites 

rápidos 

− Personal con 

disposición 

de ayudar 

− Percepción 

de 

disponibilid

ad de 

atención 

 



 
 

 
 

Empatía 

− Atención 

personalizad

a 

− Horarios de 

trabajo 

adecuados 

− Buena 

comunicació

n y 

entendimien

to 

− Cortesía y 

sutileza 

− Buen trato 

 

Variable 

dependi

ente: 

Satisfac

ción del 

usuario 

Kotler y 

Keller (2016) 

refieren que 

la 

satisfacción 

del cliente se 

define como 

el grado en 

que las 

expectativas 

y deseos de 

un cliente son 

cumplidos 

por un 

producto o 

servicio; es 

así que se 

basa en la 

percepción 

individual de 

cómo se 

realiza una 

transacción o 

interacción 

con una 

empresa. 

La 

satisfacción 

del usuario se 

operacionaliz

a a través de 

las siguientes 

dimensiones: 

rendimiento 

percibido, 

expectativas 

y niveles de 

satisfacción 

considerándo

se un total de 

10 ítems. 

Rendimiento 

percibido 

− Identificació

n con el 

cliente 

− Desempeño 

del personal 

de salud. 

− Trabajo 

coordinado 

− Transferenci

a médica 

Ordinal 
Expectativas 

− Seguridad 

del paciente 

− Preferencia 

por la clínica 

Niveles de 

satisfacción 

− Satisfacción 

en la 

obtención de 

la próxima 

cita 

− Variedad de 

especialidad

es 

− Calidad de 

servicio 

− Interés por 

recomendar 

el servicio 

 

 

 



 
 

 
 

3.3. Población y muestra  

 

3.3.1. Unidad de análisis 

 

La unidad de análisis es el usuario del Centro Médico San Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023. 

 

3.3.2. Población 

 

La población del presente estudio está conformada por 350 usuarios que 

acudieron (en el plazo de dos meses) al Centro Médico San Francisco de Asís, 

Amazonas. 

 

3.3.3. Muestra 

 

En la presente investigación se llevó a cabo un censo, considerando el total de 

la población de estudio, es decir, 350 usuarios. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos para la recolección de datos 

 

3.4.1. Técnica 

 

Las técnicas de investigación se definen como un conjunto de mecanismos 

que buscan dirigir, recolectar, conservar y trasmitir datos (García, 1993). En este 

trabajo de investigación la técnica para la recolección de información es la encuesta. 

 

3.4.2. Instrumentos 

 

El instrumento a utilizar es el cuestionario. Para la presente investigación se 

aplicó dos cuestionarios, uno sobre calidad de servicio y otro sobre satisfacción del 

usuario, los cuales se detallan a continuación (ver anexo 2): 

 

 

 

 



 
 

 
 

Ficha técnica 1 

• Nombre: Cuestionario de calidad de servicio  

• Autor (es): Cronin y Taylor (1994), adaptación de Bustamante et al. (2022) 

• Objetivo: Medir la variable calidad de servicio 

• Estructura: Conformado por 22 ítems que incluyen 5 dimensiones: fiabilidad, 

seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatía. 

• Escala: Escala de respuesta tipo Likert del 1 al 5  

Totalmente en desacuerdo = 1 hasta Totalmente de acuerdo = 5 

• Fiabilidad: Alfa de Cronbach de 0,943  

• Tiempo: Aproximadamente 15 minutos 

• Forma de aplicación: Directa, de forma anónima y en una sola aplicación. 

• Forma de administración: Individual 

 

Ficha técnica 2 

• Nombre: Cuestionario de satisfacción del usuario 

• Autor (es): Cisneros (2018) 

• Objetivo: Medir la variable satisfacción del usuario 

• Estructura: Conformado por 10 ítems que incluyen 3 dimensiones: rendimiento 

percibido, expectativas y niveles de satisfacción. 

• Escala: Escala de respuesta tipo Likert del 1 al 5  

Muy en desacuerdo = 1 hasta Muy de acuerdo = 5 

• Fiabilidad: Alfa de Cronbach de 0,738 

• Tiempo: Aproximadamente 10 minutos 

• Forma de aplicación: Directa, de forma anónima y en una sola aplicación. 

• Forma de administración: Individual 

 

3.5. Estrategia para la recolección de datos 

 

Las estrategias son las siguientes: 

• La preparación de un cuestionario físico para la recolección de datos. 

• Presentación de solicitud de autorización para la recolección de información a los 

directivos del Centro Médico San Francisco de Asís. 



 
 

 
 

• Coordinaciones con la dirección del Centro Médico San Francisco de Asís. 

• Se programó un calendario de trabajo de campo para la recolección de datos. 

• Posteriormente se aplicó los instrumentos de investigación en el Centro Médico 

San Francisco de Asís. 

 

3.6. Procesamiento de la información y métodos estadísticos de análisis de 

datos 

 

Procesamiento de la información 

• Para el procesamiento de la información recolectada se construyó una base de 

datos en formato Excel y seguidamente está información fue exportada a una base 

de datos en el software estadístico SPSS V.26.0. 

• Luego, con respecto a la presentación de resultados, se procedió con la 

construcción de tablas de frecuencia, llevando a cabo el análisis estadístico 

descriptivo. 

• Asimismo, se realizó la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov y el análisis 

de confiabilidad de los instrumentos de investigación, a través de la aplicación de 

la prueba Alfa de Cronbach. 

• Finalmente, desarrolló la contrastación de la hipótesis general y las hipótesis 

específicas, a través de la prueba estadística paramétrica Rho de Spearman y la 

regresión ordinal. 

 

3.7. Instrumentos, equipos, materiales e insumos 

 

Para el presente estudio se tiene el requerimiento de lo siguiente: 

computadora, software SPSS. V. 26.0, lapiceros, papel (hoja bond), útiles de 

escritorio e impresora.



 
 

 
 

CAPÍTULO IV 

RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

 

4.1. Resultados  
 

4.1.1. Caracterización de la población 
 

4.1.1.1. Distribución de frecuencia de usuarios según edad 
 

Tabla 1 

Distribución de usuarios según edad 

 

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

Interpretación 

A través de la tabla 1 se observa que, del total de encuestados en la 

investigación, en su mayoría el 35,4 % (124) mantiene una edad entre los 18 a 30 

años; por otro lado, el 33,1 % (116) de usuarios tiene una edad que oscila entre 31 a 

45 años; finalmente, el 31,4 % (110) de encuestados manifestó que su edad es de 46 

años a más.

Edad n % 

18-30 años 124 35,4 

31-45 años 116 33,1 

46 años a más 110 31,4 

Total 350 100,0 



41 
 

 
 

4.1.1.2. Distribución de frecuencia de usuarios según sexo 

 

Tabla 2 

Distribución de usuarios según sexo 

 

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

Interpretación 

En la tabla 2 se muestra la distribución de usuarios según su sexo, 

obteniéndose que en su mayoría el 64,3 % (225) es de sexo femenino, y por su parte 

el 35,7 % de los encuestados es de sexo masculino, es decir 125 usuarios. 

 

4.1.1.3. Distribución de frecuencia de usuarios según tipo de usuario (a) 

 

Tabla 3 

Distribución de usuarios según tipo de usuario (a) 

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

 

Interpretación 

En la tabla 3, con respecto a la distribución de usuarios según tipo de usuario 

(a), se observa que la mayoría de encuestados, es decir, el 65,1 % (228) es de un tipo 

de usuario continuador, mientras que el 34,9 % (122), es de tipo de usuario nuevo.  

 

Sexo n % 

Femenino 225 64,3 

Masculino 125 35,7 

Total 350 100,0 

Tipo de usuario (a) n % 

Nuevo 122 34,9 

Continuador 228 65,1 

Total 350 100,0 
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4.1.1.4. Distribución de frecuencia de usuarios según tópico o área donde fue 

atendido 

 

Tabla 4 

Distribución de usuarios según tópico o área donde fue atendido 

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

 

Interpretación 

A través de la tabla 4 se muestra la distribución de usuarios según el tópico o 

área donde fue atendido, obteniéndose como resultado que la mayoría de encuestados, 

es decir, el 84,6 % (296) fue atendido en consultorio; por otro lado, el 12,0 % (42), en 

recepción y, finalmente, el 3,4 % (12) de los encuestados fue atendido en medicina 

general.  

 

 

Tópico o área donde fue 

atendido 
n % 

Consultorio 296 84,6 

Recepción 42 12,0 

Medicina general 12 3,4 

Total 350 100,0 
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4.1.2. Variable: Calidad de servicio 

 

Tabla 5 

Calidad de servicio 

 

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

Interpretación 

En la tabla 5 se observa que, en relación a la variable calidad de servicio del 

Centro Médico San Francisco de Asís, la mayoría de los usuarios encuestados, es 

decir, el 54,3 % (190) mantiene una percepción de nivel regular sobre esta variable; 

por su parte, el 26,6 % (93) percibe que el nivel de calidad de servicio es bajo y, 

finalmente, solo el 19,1 % (67) de los usuarios, un nivel alto. 

 

4.1.2.1. Dimensión: Fiabilidad 

 

Tabla 6 

Dimensión Fiabilidad 

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

 

 

 

Calidad de servicio 

Niveles n % 

Bajo 93 26,6 

Regular 190 54,3 

Alto 67 19,1 

Total 350 100,0 

Fiabilidad 

Niveles n % 

Bajo 112 32,0 

Regular 151 43,1 

Alto 87 24,9 

Total 350 100,0 
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Interpretación 

En la tabla 6 se observa que, con respecto a la dimensión fiabilidad del Centro 

Médico San Francisco de Asís, la mayoría de los usuarios encuestados, es decir, el 

43,1 % (151) presenta una percepción de nivel regular sobre la mencionada 

dimensión; por otro lado, el 32,0 % (112) percibe que el nivel de fiabilidad es bajo y, 

finalmente, el 24,9 % (87) de los usuarios, un nivel alto. 

 

4.1.2.2. Dimensión: Seguridad 

 

Tabla 7 

Dimensión Seguridad 

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

 

Interpretación 

En los resultados obtenidos de la tabla 7 se observa que, en relación a la 

dimensión seguridad del Centro Médico San Francisco de Asís, la mayoría de los 

usuarios encuestados, es decir, el 64,0 % (224) mantiene una percepción de nivel 

regular sobre dicha dimensión; mientras que, el 36,0 % (126) percibe que el nivel de 

seguridad es bajo. 

 

 

 

 

 

 

 

Seguridad 

Niveles n % 

Bajo 126 36,0 

Regular 224 64,0 

Total 350 100,0 



45 
 

 
 

4.1.2.3. Dimensión: Elementos tangibles 

, 

Tabla 8 

Dimensión Elementos tangibles 

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

 

Interpretación 

En la tabla 8 se observa que, con respecto a la dimensión elementos tangibles 

del Centro Médico San Francisco de Asís, la mayoría de los usuarios encuestados, es 

decir, el 57,1 % (200) presenta una percepción de nivel regular sobre la mencionada 

dimensión; por otro lado, el 42,9 % (150) percibe que el nivel de elementos tangibles 

es bajo. 

 

4.1.2.4. Dimensión: Capacidad de respuesta 

 

Tabla 9 

Dimensión Capacidad de respuesta 

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

 

 

 

 

Elementos tangibles 

Niveles n % 

Bajo 150 42,9 

Regular 200 57,1 

Total 350 100,0 

Capacidad de respuesta 

Niveles n % 

Bajo 119 34,0 

Regular 231 66,0 

Total 350 100,0 
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Interpretación 

En los resultados obtenidos de la tabla 9 se observa que, en relación a la 

dimensión capacidad de respuesta del Centro Médico San Francisco de Asís, la 

mayoría de los usuarios encuestados, es decir, el 66,0 % (231) mantiene una 

percepción de nivel regular sobre dicha dimensión; mientras que, el 34,0 % (119) 

percibe que el nivel de capacidad de respuesta es bajo. 

 

4.1.2.5. Dimensión: Empatía 

 

Tabla 10 

Dimensión Empatía 

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

 

Interpretación 

En la tabla 10 se observa que, con respecto a la dimensión empatía del Centro 

Médico San Francisco de Asís, la mayoría de los usuarios encuestados, es decir, el 

50,0 % (175) presenta una percepción de nivel regular sobre la mencionada 

dimensión; por otro lado, el 29,4 % (103) percibe que el nivel de elementos tangibles 

es bajo; mientras que, el 20,6 % (72) de los usuarios considera que el nivel de empatía 

es alto.

Empatía 

Niveles n % 

Bajo 103 29,4 

Regular 175 50,0 

Alto 72 20,6 

Total 350 100,0 
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4.1.3. Variable Satisfacción del usuario 

 

Tabla 11 

Satisfacción del usuario 

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

Interpretación 

En la tabla 11 se observa que, en relación a la variable satisfacción del usuario 

del Centro Médico San Francisco de Asís, la mayoría de los usuarios encuestados, es 

decir, el 58,6 % (205) mantiene una percepción de nivel regular sobre esta variable; 

por su parte, el 25,1 % (88) percibe que el nivel de satisfacción del usuario es bajo y, 

finalmente, solo el 16,1 % (57) de los usuarios, un nivel alto. 

 

4.1.3.1. Dimensión: Rendimiento recibido 

 

Tabla 12 

Dimensión Rendimiento recibido 

 

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

 

 

Satisfacción del usuario 

Niveles n % 

Bajo 88 25,1 

Regular 205 58,6 

Alto 57 16,3 

Total 350 100,0 

Rendimiento recibido 

Niveles n % 

Bajo 137 39,1 

Regular 213 60,9 

Total 350 100,0 
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Interpretación 

En los resultados obtenidos de la tabla 12 se observa que, en relación a la 

dimensión rendimiento recibido, la mayoría de los usuarios encuestados, es decir, el 

60,9 % (213) mantiene una percepción de nivel regular sobre dicha dimensión; 

mientras que, el 39,1 % (137) percibe que el nivel de rendimiento recibido es bajo. 

 

4.1.3.2. Dimensión: Expectativas 

 

Tabla 13 

Dimensión Expectativas 

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

Interpretación 

En la tabla 13 se observa que, con respecto a la dimensión expectativas, la 

mayoría de los usuarios encuestados, es decir, el 80,9 % (283) presenta una 

percepción de nivel regular sobre la mencionada dimensión; por otro lado, el 19,1 % 

(67) de los usuarios percibe que el nivel de expectativas es bajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Expectativas 

Niveles n % 

Bajo 67 19,1 

Regular 283 80,9 

Total 350 100,0 
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4.1.3.3. Dimensión: Niveles de satisfacción 

 

Tabla 14 

Dimensión Niveles de satisfacción 

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

Interpretación 

En los resultados obtenidos de la tabla 14 se observa que, en relación a la 

dimensión niveles de satisfacción, es decir, el 60,6 % (212) mantiene una percepción 

de nivel regular sobre la mencionada dimensión; mientras que, el 32,0 % (112) percibe 

que el nivel de satisfacción es bajo y, por otro lado, solo el 7,4 % (26) de los usuarios 

considera que es alto. 

 

 

Niveles de satisfacción 

Niveles n % 

Bajo 112 32,0 

Regular 212 60,6 

Alto 26 7,4 

Total 350 100,0 
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4.2. Prueba de normalidad 

 

4.2.1. Prueba de normalidad para la variable calidad de servicio 

 

a) Formulación de hipótesis 

H0: Los datos de la variable calidad de servicio provienen de una distribución 

normal. 

H1: Los datos de la variable calidad de servicio no provienen de una 

distribución normal. 

 

b) Nivel de significancia 

Nivel de significancia: 5 % (0,05) 

 

c) Estadístico de Prueba 

Se decidió aplicar la prueba Kolmogorov-Smirnov. 

 

Tabla 15 

Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio 

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Calidad de servicio 0,210 350 0,000 

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

d) Lectura del p-valor 

“P (Sig.) < 0,05”: → Se rechaza la H0 

“P (Sig.) > 0,05”: → No se rechaza la H0 

P = 0,000; α = 0,05   → p < 0,05, por lo tanto, se rechaza la H0 

 

e) Interpretación 

En la tabla 15 se presentan los resultados de la prueba estadística de 

Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un p-valor o sig. = 0,000, menor que el 

nivel de significancia (0,05); es así que, se rechaza la H0 y se concluye que los 
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datos de la variable calidad de servicio no provienen de una distribución 

normal.  

 

4.2.2. Prueba de normalidad para la variable satisfacción del usuario 

 

a) Formulación de hipótesis 

H0: Los datos de la variable satisfacción del usuario provienen de una 

distribución normal. 

H1: Los datos de la variable satisfacción del usuario no provienen de una 

distribución normal. 

 

b) Nivel de significancia 

Nivel de significancia: 5 % (0,05) 

 

c) Estadístico de Prueba 

Se decidió aplicar la prueba Kolmogorov-Smirnov. 

 

Tabla 16 

Prueba de normalidad de la variable satisfacción del usuario 

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Satisfacción del usuario 0,223 350 0,000 

 

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 

d) Lectura del p-valor 

“P (Sig.) < 0,05”: → Se rechaza la H0 

“P (Sig.) > 0,05”: → No se rechaza la H0 

P = 0,000; α = 0,05   → p < 0,05, por lo tanto, se rechaza la H0 
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e) Interpretación 

En la tabla 16 se presentan los resultados de la prueba estadística de 

Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un p-valor o sig. = 0,000, menor que el 

nivel de significancia (0,05); es así que, se rechaza la H0 y se concluye que los 

datos de la variable satisfacción del usuario no provienen de una distribución 

normal.  
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4.3. Comprobación de hipótesis 

 

4.3.1. Comprobación de la hipótesis general 

 

a) Formulación de hipótesis 

H0: La calidad de servicio no influye significativamente en la satisfacción de 

los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

H1: La calidad de servicio influye significativamente en la satisfacción de los 

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

b) Nivel de significancia 

Nivel de significancia: 5 % (0,05) 

 

c) Estadístico de Prueba 

Se decidió aplicar la prueba estadística Rho de Spearman y la regresión 

ordinal. 

 

Tabla 17 

Comprobación de la hipótesis general 

 

Calidad 

de 

servicio 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,636** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 350 350 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 
0,636** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 350 350 

Regresión 

ordinal 

Información de 

ajuste de los 

modelos 
Sig. 0,000  

 
Pseudo R 

cuadrado 
Nagelkerke 0,661  

Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 



54 
 

 
 

d) Lectura del p-valor 

“P (Sig.) < 0,05”: → Se rechaza la H0 

“P (Sig.) > 0,05”: → No se rechaza la H0 

P = 0,000; α = 0,05   → p < 0,05, por lo tanto, se rechaza la H0 

 

e) Interpretación  

En tabla 17 se visualizan los resultados de la prueba estadística Rho de 

Spearman, donde se observa que el sig. o p-valor obtenido es = 0,000, valor 

menor al nivel de significancia (p < 0,05); razón por la cual, se determina que 

existe una relación estadísticamente significativa entre la calidad de servicio 

y la satisfacción del usuario. Además, se obtiene un coeficiente de correlación 

= 0,636 que, de acuerdo a la escala de correlación de Spearman, este indica 

que la correlación es positiva moderada.   

Asimismo, se observa la prueba de regresión ordinal, siendo el sig. = 

0,000 (menor al 0,05); motivo por el cual, se rechaza la H0, concluyéndose que 

la calidad de servicio influye significativamente en la satisfacción de los 

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. Así 

también, mediante el coeficiente de Nagelkerke, se determina que la 

dependencia porcentual entre ambas variables es de 66,1 %.
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4.3.2. Comprobación de la primera hipótesis específica 

 

a) Formulación de hipótesis 

H0: La fiabilidad no influye significativamente en la satisfacción de los 

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

H1: La fiabilidad influye significativamente en la satisfacción de los usuarios 

del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

b) Nivel de significancia 

Nivel de significancia: 5 % (0,05) 

 

c) Estadístico de Prueba 

Se decidió aplicar la prueba estadística Rho de Spearman y la regresión 

ordinal. 

 

Tabla 18 

Comprobación de la primera hipótesis específica 

 Fiabilidad 
Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Fiabilidad 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,583** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 350 350 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 
0,583** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 350 350 

Regresión 

ordinal 

Información de 

ajuste de los 

modelos 
Sig. 0,000  

 Pseudo R 

cuadrado 
Nagelkerke 0,891  

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 
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d) Lectura del p-valor 

“P (Sig.) < 0,05”: → Se rechaza la H0 

“P (Sig.) > 0,05”: → No se rechaza la H0 

P = 0,000; α = 0,05   → p < 0,05, por lo tanto, se rechaza la H0 

 

e) Interpretación  

En tabla 18 se muestran los resultados de la prueba estadística Rho de 

Spearman, donde se observa que el sig. o p-valor obtenido es = 0,000, valor 

menor al nivel de significancia (p < 0,05); por lo tanto, se determina que existe 

una relación estadísticamente significativa entre la fiabilidad y la satisfacción 

del usuario. Además, se obtiene un coeficiente de correlación = 0,583 que, de 

acuerdo a la escala de correlación de Spearman, este indica que la correlación 

es positiva moderada.   

Asimismo, se observa la prueba de regresión ordinal, siendo el sig. = 

0,000 (menor al 0,05), motivo por el cual, se rechaza la H0, concluyéndose que 

la fiabilidad influye significativamente en la satisfacción de los usuarios del 

Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas. Así también, mediante el 

coeficiente de Nagelkerke, se establece la dependencia porcentual entre ambas 

variables, siendo esta de 89,1 %.
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4.3.3. Comprobación de la segunda hipótesis específica 

 

a) Formulación de hipótesis 

H0: La seguridad no influye significativamente en la satisfacción de los 

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

H1: La seguridad influye significativamente en la satisfacción de los usuarios 

del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

b) Nivel de significancia 

Nivel de significancia: 5 % (0,05) 

 

c) Estadístico de Prueba 

Se decidió aplicar la prueba estadística Rho de Spearman y la regresión 

ordinal. 

 

Tabla 19 

Comprobación de la segunda hipótesis específica 

 Seguridad 
Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Seguridad 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,405** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 350 350 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 
0,405** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 350 350 

Regresión 

ordinal 

Información de 

ajuste de los 

modelos 
Sig. 0,000  

 Pseudo R 

cuadrado 
Nagelkerke 0,762  

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 
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d) Lectura del p-valor 

“P (Sig.) < 0,05”: → Se rechaza la H0 

“P (Sig.) > 0,05”: → No se rechaza la H0 

P = 0,000; α = 0,05   → p < 0,05, por lo tanto, se rechaza la H0 

 

e) Interpretación  

En tabla 19 se visualizan los resultados de la prueba estadística Rho de 

Spearman, donde se observa que el sig. o p-valor obtenido es = 0,000, valor 

menor al nivel de significancia (p < 0,05); razón por la cual, se determina que 

existe una relación estadísticamente significativa entre la seguridad y la 

satisfacción del usuario. Además, se obtiene un coeficiente de correlación = 

0,405 que, de acuerdo a la escala de correlación de Spearman, este indica que 

la correlación es positiva moderada.   

Asimismo, se observa la prueba de regresión ordinal, siendo el sig. = 

0,000 (menor al 0,05); motivo por el cual, se rechaza la H0, concluyéndose que 

la seguridad influye significativamente en la satisfacción de los usuarios del 

Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas. Así también, mediante el 

coeficiente de Nagelkerke, se determina que la dependencia porcentual entre 

ambas variables es de 76,2 %.
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4.3.4. Comprobación de la tercera hipótesis específica 

 

a) Formulación de hipótesis 

H0: Los elementos tangibles no influyen significativamente en la satisfacción 

de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023 

H1: Los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfacción de 

los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023 

 

b) Nivel de significancia 

Nivel de significancia: 5 % (0,05) 

 

c) Estadístico de Prueba 

Se decidió aplicar la prueba estadística Rho de Spearman y la regresión 

ordinal. 

 

Tabla 20 

Comprobación de la tercera hipótesis específica 

 
Elementos 

tangibles 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,403** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 350 350 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 
0,403** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 350 350 

Regresión 

ordinal 

Información de 

ajuste de los 

modelos 
Sig. 0,000  

 Pseudo R 

cuadrado 
Nagelkerke 0,246  

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 
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d) Lectura del p-valor 

“P (Sig.) < 0,05”: → Se rechaza la H0 

“P (Sig.) > 0,05”: → No se rechaza la H0 

P = 0,000; α = 0,05   → p < 0,05, por lo tanto, se rechaza la H0 

 

e) Interpretación  

En tabla 20 se muestran los resultados de la prueba estadística Rho de 

Spearman, donde se observa que el sig. o p-valor obtenido es = 0,000, valor 

menor al nivel de significancia (p < 0,05); por lo tanto, se determina que existe 

una relación estadísticamente significativa entre los elementos tangibles y la 

satisfacción del usuario. Además, se obtiene un coeficiente de correlación = 

0,403 que, según la escala de correlación de Spearman, este indica que la 

correlación es positiva moderada.   

Del mismo modo, se observa la prueba de regresión ordinal, siendo el 

sig. = 0,000 (menor al 0,05), motivo por el cual, se rechaza la H0, 

concluyéndose que los elementos tangibles influyen significativamente en la 

satisfacción de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, 

Amazonas. Asimismo, mediante el coeficiente de Nagelkerke, se establece la 

dependencia porcentual entre ambas variables, siendo esta de 24,6 %.
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4.3.5. Comprobación de la cuarta hipótesis específica 

 

a) Formulación de hipótesis 

H0: La capacidad de respuesta no influye significativamente en la satisfacción 

de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

H1: La capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfacción de 

los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

b) Nivel de significancia 

Nivel de significancia: 5 % (0,05) 

 

c) Estadístico de Prueba 

Se decidió aplicar la prueba estadística Rho de Spearman y la regresión 

ordinal. 

 

Tabla 21 

Comprobación de la cuarta hipótesis específica 

 

Capacidad 

de 

respuesta 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,572** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 350 350 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 
0,572** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 350 350 

Regresión 

ordinal 

Información de 

ajuste de los 

modelos 
Sig. 0,000  

 Pseudo R 

cuadrado 
Nagelkerke 0,488  

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 
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d) Lectura del p-valor 

“P (Sig.) < 0,05”: → Se rechaza la H0 

“P (Sig.) > 0,05”: → No se rechaza la H0 

P = 0,000; α = 0,05   → p < 0,05, por lo tanto, se rechaza la H0 

 

e) Interpretación  

En tabla 21 se visualizan los resultados de la prueba estadística Rho de 

Spearman, donde se observa que el sig. o p-valor obtenido es = 0,000, valor 

menor al nivel de significancia (p < 0,05); razón por la cual, se determina que 

existe una relación estadísticamente significativa entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción del usuario. Además, se obtiene un coeficiente de 

correlación = 0,572 que, de acuerdo a la escala de correlación de Spearman, 

este indica que la correlación es positiva moderada.   

Asimismo, se observa la prueba de regresión ordinal, siendo el sig. = 

0,000 (menor al 0,05); por lo tanto, se rechaza la H0, concluyéndose que la 

capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfacción de los 

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas. Así también, 

mediante el coeficiente de Nagelkerke, se determina que la dependencia 

porcentual entre ambas variables es de 48,8 %.
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4.3.6. Comprobación de la quinta hipótesis específica 

 

a) Formulación de hipótesis 

H0: La empatía no influye significativamente en la satisfacción de los usuarios 

del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

H1: La empatía influye significativamente en la satisfacción de los usuarios 

del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023. 

 

b) Nivel de significancia 

Nivel de significancia: 5 % (0,05) 

 

c) Estadístico de Prueba 

Se decidió aplicar la prueba estadística Rho de Spearman y la regresión 

ordinal. 

 

Tabla 22 

Comprobación de la quinta hipótesis específica 

 Empatía 
Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Empatía 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,407** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 350 350 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 
0,407** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 350 350 

Regresión 

ordinal 

Información de 

ajuste de los 

modelos 
Sig. 0,000  

 Pseudo R 

cuadrado 
Nagelkerke 0,393  

 
Nota. Datos tomados de los cuestionarios aplicados. 
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d) Lectura del p-valor 

“P (Sig.) < 0,05”: → Se rechaza la H0 

“P (Sig.) > 0,05”: → No se rechaza la H0 

P = 0,000; α = 0,05   → p < 0,05, por lo tanto, se rechaza la H0 

 

e) Interpretación  

En tabla 22 se presentan los resultados de la prueba estadística Rho de 

Spearman, donde se observa que el sig. o p-valor obtenido es = 0,000, valor 

menor al nivel de significancia (p < 0,05); por lo tanto, se determina que existe 

una relación estadísticamente significativa entre la empatía y la satisfacción 

del usuario. Además, se obtiene un coeficiente de correlación = 0,407 que, 

según la escala de correlación de Spearman, este indica que la correlación es 

positiva moderada.   

Del mismo modo, se observa la prueba de regresión ordinal, siendo el 

sig. = 0,000 (menor al 0,05), motivo por el cual, se rechaza la H0, 

concluyéndose que la empatía influye significativamente en la satisfacción de 

los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas. Asimismo, 

mediante el coeficiente de Nagelkerke se establece la dependencia porcentual 

entre ambas variables, siendo esta de 39,3 %.



 
 

 
 

DISCUSIONES 

 

La calidad de servicio es un factor clave en toda organización que busca mantener 

la satisfacción y fidelidad de sus clientes. En el contexto actual, donde la competencia es 

cada vez más acelerada y las expectativas de los consumidores son más altas, comprender 

la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios se vuelve 

fundamental para el éxito de cualquier empresa o institución. 

 

El presente estudio se centra en determinar la influencia en el contexto específico 

de Centro Médico San Francisco de Asís de Amazonas, donde la calidad de servicio 

proporcionado juega un papel crucial en la experiencia del usuario y en su percepción 

general de la entidad, así como en la satisfacción que le puede brindar el servicio del 

centro médico. 

 

En ese sentido, al desarrollar la revisión de las bases tóricas sobre las variables de 

estudio del presente trabajo, se define a la calidad de servicio como la discrepancia 

percibida entre las expectativas de los clientes y las percepciones de la ejecución del 

servicio (Parasuraman et al., 1985). Por otro lado, con respecto a la satisfacción del 

cliente, Kotler y Keller (2016) sostienen que la satisfacción del cliente se define como el 

grado en que las expectativas y deseos de un cliente son cumplidos por un producto o 

servicio; es así que se basa en la percepción individual de cómo se realiza una transacción 

o interacción con una empresa. 

 

En este contexto, al llevarse a cabo la comprobación de la hipótesis general, se 

concluye que, la calidad de servicio influye significativamente en la satisfacción de los 

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023, al obtenerse a través 

de la prueba de regresión ordinal un sig. O p-valor = 0,000 y una dependencia porcentual 

de 66,1 %. Igualmente, se determina que la correlación entre ambas variables es positiva 

moderada (Rho = 0,636). Además, se determina que el nivel de calidad de servicio que 

predomina es regular con un 54,3 % (190). 
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Estos resultados concuerdan con lo obtenido en la investigación desarrollada por 

Horna et al. (2021), quienes concluyeron, tras la aplicación de la prueba estadística Chi-

cuadrado, que existe una relación directa entre la calidad de servicio y satisfacción del 

cliente (p = 0,003); asimismo, se obtuvo un nivel medio para ambas variables. 

Igualmente, Elizar et al. (2020), sostienen que la calidad del servicio afecta la satisfacción 

del cliente. Así también, Ramos et al. (2020), en su estudio, concluyeron que existe 

relación entre la calidad de servicio y la satisfacción. En ese sentido, es preciso es 

implementar un sistema de gestión de la calidad en toda entidad y/o institución que 

busque bridar un servicio de calidad a los clientes y, de ese modo, mejorar la experiencia 

y, por ende, lograr una alta satisfacción del cliente. 

 

Como primer objetivo específico se planteó determinar en qué medida la 

fiabilidad influye en la satisfacción de los usuarios del Centro Médico San Francisco de 

Asís, Amazonas. En este aspecto, cabe precisar que la fiabilidad es definida como un 

factor que hace referencia a la capacidad de llevar a cabo el servicio con confiablidad y 

precisión (Parasuraman et al.,1988). Por otro lado, al llevarse a cabo la comprobación de 

la primera hipótesis específica, se concluye que la fiabilidad influye significativamente 

en la satisfacción de los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, al obtenerse, 

mediante la prueba de regresión ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 

89.1 %.  Asimismo, se determina que la correlación es positiva moderada (Rho = 0,583). 

Dichos resultados guardan relación con lo sostenido por Pilco (2023), quien, a través de 

su investigación, sostiene que existe una relación significativa entre la fiabilidad y la 

satisfacción del usuario, de intensidad moderada (Rho = 0,562). 

 

Seguidamente, como segundo objetivo específico, se planeó determinar en qué 

medida la seguridad influye en la satisfacción de los usuarios del Centro Médico San 

Francisco de Asís, Amazonas. En ese sentido, cabe mencionar que la seguridad es 

definida como un sentimiento que experimenta el cliente cuando confía en que sus 

problemas serán resueltos de la mejor manera posible por una organización. La seguridad 

implica integridad, confiabilidad y honestidad (Drucker, 1990). En este aspecto, al 

llevarse a cabo la comprobación de la segunda hipótesis específica, se concluye que la 
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seguridad influye significativamente en la satisfacción de los usuarios del Centro Médico 

San Francisco de Asís, al obtenerse, a través de la prueba de regresión ordinal, un sig. = 

0,000 y una dependencia porcentual de 76,2 %. Además, se determina que la correlación 

es positiva moderada (Rho = 0,405). Estos resultados son coherentes con lo indicado por 

Cachique et al., (2022), quienes, mediante su estudio, concluyeron que la seguridad es 

una dimensión que se relaciona significativamente con la satisfacción del usuario, esto 

tras obtener un p-valor = 0,000 y un coeficiente de correlación de Tau-b de Kendall de 

0,344.  

 

Posteriormente, como tercer objetivo específico, se planteó determinar en qué 

medida los elementos tangibles influyen en la satisfacción de los usuarios del Centro 

Médico San Francisco de Asís, Amazonas. Al respecto, cabe precisar que los elementos 

tangibles se definen como un factor que considera las instalaciones, infraestructura, 

equipos y presentación del personal (Parasuraman et al.,1988). Por otro lado, al 

desarrollarse la comprobación de la tercera hipótesis específica, se concluye que los 

elementos tangibles influyen significativamente en la satisfacción de los usuarios del 

Centro Médico San Francisco de Asís, al obtenerse, mediante la prueba de regresión 

ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 24,6 %. Del mismo modo, se 

determina que la correlación es positiva directa de intensidad moderada (Rho = 0,403). 

Dichos resultados coinciden con la investigación desarrollada por Vargas (2019), quien 

sostiene que los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfacción de los 

usuarios; del mismo modo, Pilco (2023) concluye que existe una relación significativa 

entre los elementos y la satisfacción del usuario, de intensidad moderada (Rho = 0,359.). 

 

Como cuarto objetivo específico, se planeó determinar en qué medida la capacidad 

de respuesta influye en la satisfacción de los usuarios del Centro Médico San Francisco 

de Asís, Amazonas, 2023. En ese sentido, cabe resaltar que la capacidad de respuesta es 

definida como la actitud que se muestra para apoyar a los clientes y brindar servicio 

rápido. Además, se incluye en este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos 

contraídos y lo accesible que resulta la organización para los clientes, es decir, las 

posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo (Drucker, 1990). 
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En este aspecto, al llevarse a cabo la comprobación de la cuarta hipótesis específica, se 

concluye que la capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfacción de 

los usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, al obtenerse, a través de la prueba 

de regresión ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 48,8 %. Igualmente, 

se determina que la correlación es positiva moderada (Rho = 0,572). Estos resultados son 

coherentes con lo sostenido por Quispe et al., (2022), quienes, a través de su 

investigación, concluyen que la capacidad de respuesta se relaciona significativamente 

con la satisfacción del usuario, justificándose en los resultados obtenidos mediante la 

prueba Rho de Spearman, siendo este coeficiente de 0,555. 

 

A continuación, como quinto objetivo específico, se planteó determinar en qué 

medida la empatía influye en la satisfacción de los usuarios del Centro Médico San 

Francisco de Asís, Amazonas. Al respecto, cabe destacar que los elementos tangibles 

constituyen un factor que toma en cuenta la atención personalizada de empatía que se les 

ofrece a los clientes (Parasuraman et al.,1988). Por otro lado, al desarrollarse la 

comprobación de la quinta hipótesis específica, se concluye que la empatía influye 

significativamente en la satisfacción de los usuarios del Centro Médico San Francisco de 

Asís, al obtenerse, mediante la prueba de regresión ordinal, un sig. = 0,000 y una 

dependencia porcentual de 39,3 %. Además, se determina que la correlación es positiva 

moderada (Rho = 0,407). Dichos resultados coinciden con lo sostenido por Sudario 

(2021), en cuya investigación concluye que existe una correlación positiva alta 

significativa (p = 0,000) entre la empatía y la satisfacción de los usuarios, obteniéndose 

un coeficiente Rho = 0,62. 

Finalmente, esta investigación se enmarca como un antecedente que puede ser 

tomado como referencia para investigaciones futuras, que buscan analizar y alcanzar 

nuevos conocimientos concernientes a este tema.  



 

 
 

CONCLUSIONES 

 

1. La calidad de servicio influye significativamente en la satisfacción de los usuarios 

del Centro Médico San Francisco de Asís, Amazonas, 2023, al obtenerse, a través 

de la prueba de regresión ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual 

de 66,1 %. Asimismo, se determina que la correlación entre ambas variables es 

positiva directa de intensidad moderada (Rho = 0,636). Por otro lado, se concluye 

que el nivel de calidad de servicio que prevalece, es regular con un 54,3 % (190) 

y, del mismo modo, para el caso de la satisfacción de los usuarios, prevalece un 

nivel regular con un 58,6 % (205). 

 

2. La fiabilidad influye significativamente en la satisfacción de los usuarios del 

Centro Médico San Francisco de Asís, al obtenerse, mediante la prueba de 

regresión ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 89.1 %.  

Además, se determina que la correlación es positiva directa de intensidad 

moderada (Rho = 0,583). Así también, se concluye que, el nivel de fiabilidad que 

predomina es regular con un 43,1 % (151). 

 

3. La seguridad influye significativamente en la satisfacción de los usuarios del 

Centro Médico San Francisco de Asís, al obtenerse, a través de la prueba de 

regresión ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 76,2 %. 

Asimismo, se determina que la correlación es positiva directa de intensidad 

moderada (Rho = 0,405). Igualmente, se concluye que, el nivel de seguridad que 

prepondera es regular con un 64,0 % (224). 

 

4. Los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfacción de los 

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, al obtenerse, mediante la 

prueba de regresión ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 24,6 

%. Por otro lado, se determina que la correlación es positiva directa de intensidad 

moderada (Rho = 0,403). Además, se concluye que, el nivel de elementos 

tangibles que prevalece es regular con un 57,1 % (200).
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5. La capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfacción de los 

usuarios del Centro Médico San Francisco de Asís, al obtenerse, a través de la 

prueba de regresión ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 48,8 

%. Así también, se determina que la correlación es positiva directa de intensidad 

moderada (Rho = 0,572). Del mismo modo, se concluye que, el nivel de seguridad 

que prepondera es regular con un 66,0 % (231). 

 

6. La empatía influye significativamente en la satisfacción de los usuarios del Centro 

Médico San Francisco de Asís, al obtenerse, mediante la prueba de regresión 

ordinal, un sig. = 0,000 y una dependencia porcentual de 39,3 %. Por otro lado, se 

determina que la correlación es positiva directa de intensidad moderada (Rho = 

0,407). Además, se concluye que, el nivel de empatía que sobresale es regular con 

un 50,0 % (175). 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda a los directivos del Centro Médico San Francisco de Asís, 

desarrollar y ejecutar un programa de capacitación y un entrenamiento regular 

sobre habilidades de comunicación, empatía y atención al cliente, para todo el 

personal del centro médico, incluyendo médicos, enfermeras, personal 

administrativo y de apoyo, puesto que, un personal bien capacitado puede mejorar 

significativamente la experiencia del paciente. 

 

2. Se recomienda a los directivos del Centro Médico San Francisco de Asís, 

establecer y desarrollar protocolos claros y procedimientos estandarizados para 

cada aspecto de la atención médica, desde la programación de citas, hasta la 

atención clínica y el seguimiento postratamiento, lo cual garantizará al usuario 

que todos los procesos se realicen de manera consistente y confiable. 

 

3. Se recomienda a los directivos del Centro Médico San Francisco de Asís, llevar a 

cabo auditorías de seguridad y revisiones de incidentes, es decir, implementar 

sistemas para monitorear y evaluar la seguridad del paciente, incluyendo la 

realización de auditorías periódicas, reconocimiento de ocurrencias y análisis de 

causas raíz, a fin de identificar áreas de mejora y prevenir la recurrencia de errores. 

 

4. Se recomienda a los directivos del Centro Médico San Francisco de Asís, mejorar 

la accesibilidad y la comodidad de las instalaciones, puesto que es fundamental 

asegurarse de que el centro médico sea fácilmente accesible para todos los 

usuarios, incluyendo personas con discapacidades y personas de la tercera edad. 

Además, proporcionar un ambiente limpio, ordenado y cómodo, contribuirá en 

ofrecer una experiencia más positiva a los usuarios 

 

5. Se recomienda a los directivos del Centro Médico San Francisco de Asís, 

optimizar la gestión de citas, es decir, implementar un sistema de gestión de citas 

eficiente, que permita a los usuarios programar consultas médicas de manera 

rápida y sencilla, preferiblemente a través de plataformas en línea o aplicaciones 
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móviles. Ofrecer una experiencia más eficiente, contribuirá a la reducción de los 

tiempos de espera en la recepción y al aumento de los niveles de satisfacción del 

usuario. 

 

6. Se recomienda a los directivos del Centro Médico San Francisco de Asís, obtener 

retroalimentación de los pacientes, con la finalidad de establecer mecanismos para 

recopilar sus comentarios y sugerencias sobre su experiencia en el centro médico. 

Esto puede incluir encuestas de satisfacción, buzones de sugerencias o 

formularios en línea. Es así que, esta retroalimentación permitirá identificar áreas 

de mejora y tomar medidas correctivas oportunamente. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia  

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Método Instrumentos 

Problema general 

¿De qué manera la 

calidad de servicio 

influye en la 

satisfacción de los 

usuarios del Centro 

Médico San 

Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023? 

Objetivo general 

Determinar de qué 

manera la calidad de 

servicio influye en la 

satisfacción de los 

usuarios del Centro 

Médico San Francisco 

de Asís, Amazonas, 

2023. 

 

Hipótesis general 

La calidad de servicio 

influye 

significativamente en 

la satisfacción de los 

usuarios del Centro 

Médico San Francisco 

de Asís, Amazonas, 

2023. 

Variable 

independiente 

Calidad de 

servicio 

− Fiabilidad 

− Seguridad 

− Elementos 

tangibles 

− Capacidad 

de respuesta 

− Empatía 

− Tipo de 

investigación: 

Básica o pura 

− Nivel de 

investigación: 

Explicativo 

− Diseño de 

investigación: No 

experimental u 

observacional 

− Población y 

muestra: 350 

usuarios del 

Centro Médico 

San Francisco de 

Asís 

− Técnica de 

investigación: 

Encuesta 

− Instrumento de 

investigación: 

Cuestionario 

− Cuestionario 

de calidad de 

servicio 

− Cuestionario 

de 

satisfacción 

del usuario 

Problemas 

específicos 

Objetivos específicos Hipótesis específicas Variable 

dependiente 

Satisfacción del 

usuario 

− Rendimient

o percibido 

− Expectativa

s 

− Niveles de 

satisfacción 

a) ¿En qué medida 

la fiabilidad 

influye en la 

satisfacción de 

los usuarios del 

Centro Médico 

San Francisco de 

Asís, Amazonas, 

2023? 

b) ¿En qué medida 

la seguridad 

influye en la 

satisfacción de 

los usuarios del 
Centro Médico 

San Francisco de 

a) Determinar en qué 

medida la 

fiabilidad influye 

en la satisfacción 

de los usuarios del 

Centro Médico San 

Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023. 

b) Determinar en qué 

medida la 

seguridad influye 

en la satisfacción 

de los usuarios del 

Centro Médico San 
Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023. 

a) La fiabilidad 

influye 

significativamente 

en la satisfacción 

de los usuarios del 

Centro Médico San 

Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023. 

b) La seguridad 

influye 

significativamente 

en la satisfacción 

de los usuarios del 

Centro Médico San 
Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023. 
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Asís, Amazonas, 

2023? 

c) ¿En qué medida 

los elementos 

tangibles 

influyen en la 

satisfacción de 

los usuarios del 

Centro Médico 

San Francisco de 

Asís, Amazonas, 

2023? 

d) ¿En qué medida 

la capacidad de 

respuesta influye 

en la satisfacción 

de los usuarios 

del Centro 

Médico San 

Francisco de 

Asís, Amazonas, 

2023? 

e) ¿En qué medida 

la empatía 

influye en la 

satisfacción de 

los usuarios del 

Centro Médico 

San Francisco de 

Asís, Amazonas, 

2023? 

 

c) Determinar en qué 

medida los 

elementos 

tangibles influyen 

en la satisfacción 

de los usuarios del 

Centro Médico San 

Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023. 

d) Determinar en qué 

medida la 

capacidad de 

respuesta influye 

en la satisfacción 

de los usuarios del 

Centro Médico San 

Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023. 

e) Determinar en qué 

medida la empatía 

influye en la 

satisfacción de los 

usuarios del Centro 

Médico San 

Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023. 

 

c) Los elementos 

tangibles influyen 

significativamente 

en la satisfacción 

de los usuarios del 

Centro Médico San 

Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023. 

d) La capacidad de 

respuesta influye 

significativamente 

en la satisfacción 

de los usuarios del 

Centro Médico San 

Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023. 

e) La empatía influye 

significativamente 

en la satisfacción 

de los usuarios del 

Centro Médico San 

Francisco de Asís, 

Amazonas, 2023. 
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Anexo 2. Instrumentos 

 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 

 

INSTRUCCIONES: 

Estimado (a) usuario (a): 

Le agradecemos su colaboración y participación en la aplicación del presente cuestionario 

y le solicitamos lo siguiente: 

1. Lea atentamente cada una de las actividades. Marque con una “X” en las columnas 

según su propia decisión. Recuerde: Debe marcar la “X” en una sola de las 

columnas. 

2. En general, no existen respuestas correctas o incorrectas, lo importante es que 

conteste con sinceridad y confianza. 

DATOS GENERALES: 

 

La escala para responder es la siguiente: 

 

Edad: ……………………………. 

Sexo: 
1. Femenino     (    ) 

2. Masculino    (    ) 

Tipo de usuario (a):  

 

1. Nuevo          (    ) 

2. Continuador (    ) 

Tópico o área donde fue atendido: ……………………………. 

ESCALA 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 

desacuerdo 

En desacuerdo Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 
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N° ITEMS 1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: FIABILIDAD 

1 

La consulta con el profesional médico se realizó en el horario y 

fecha determinada. 
1 2 3 4 5 

2 

El profesional médico le explicó de forma ordenada y clara los 

procedimientos de atención. 
1 2 3 4 5 

3 Se le brindó un buen servicio desde la primera vez que acudió. 1 2 3 4 5 

4 

El profesional médico le da a conocer los procedimientos de 

diagnóstico. 
1 2 3 4 5 

5 
Existen horas disponibles y fáciles de obtener para la cita con el 

profesional médico. 
1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: SEGURIDAD 

6 El profesional médico le inspira confianza. 1 2 3 4 5 

7 
Se siente seguro con el tratamiento brindado por el profesional 

médico. 
1 2 3 4 5 

8 El profesional médico es amable. 1 2 3 4 5 

9 
El profesional médico responde de manera segura a sus preguntas e 

inquietudes. 
1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: ELEMENTOS TANGIBLES 

10 Equipamiento necesario, moderno y óptimo. 1 2 3 4 5 

11 La sala de consulta es limpia y cómoda. 1 2 3 4 5 

12 El profesional médico tiene una presentación personal adecuada. 1 2 3 4 5 

13 
La sala de consulta cuenta con materiales necesarios para el 

diagnóstico. 
1 2 3 4 5 
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DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

14 
El profesional médico le comunica con exactitud su ingreso y 

próximo control. 
1 2 3 4 5 

15 El profesional médico lo atiende a la hora que le corresponde. 1 2 3 4 5 

16 El profesional médico siempre está dispuesto a ayudarle. 1 2 3 4 5 

17 
El profesional médico nunca está demasiado ocupado para 

responder a sus preguntas. 
1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: EMPATÍA 

18 La sala de consulta médica ofrece atención individualizada. 1 2 3 4 5 

19 La sala de consulta médica tiene horarios de trabajo convenientes. 1 2 3 4 5 

20 
El profesional médico lo escuchó atentamente y trató con 

amabilidad. 
1 2 3 4 5 

21 
El profesional médico mostró interés para solucionarlo su problema 

de salud. 
1 2 3 4 5 

22 El profesional médico comprende claramente lo que usted necesita. 1 2 3 4 5 

 

Muchas gracias por su participación. 
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CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

 

Estimado (a) usuario (a): 

INSTRUCCIONES 

En las afirmaciones que se presentan a continuación, existen 5 alternativas de respuesta, 

deberá marcar solo uno de ellas con un aspa (X) en la casilla que usted considere 

pertinente. La escala para responder es la siguiente: 

 

N° ITEMS 1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: RENDIMIENTO PERCIBIDO 

 

1 
Siente que después de su consulta médica el personal de salud se 

identificó con usted. 
1 2 3 4 5 

2 
Se siente conforme con el desempeño del personal de salud al 

brindarme sus servicios. 
1 2 3 4 5 

3 

Se siente cómodo (a) con el ambiente físico de los consultorios del 

centro de salud los cuales trabajan de manera coordinada para la 

satisfacción con los exámenes médicos. 

1 2 3 4 5 

4 
Le agrada la manera con que se le transfiere a otro establecimiento 

de salud. 
1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: EXPECTATIVAS 

5 
Valora la seguridad que le brinda el personal de salud y 

administrativo, al ser atendido (a). 
1 2 3 4 5 

ESCALA 

1 2 3 4 5 

Muy en 

desacuerdo 
En desacuerdo 

Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

De acuerdo 
Muy de 

acuerdo 
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6 
Su interés en atenderse por el personal médico del centro de salud 

es favorable. 
1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: NIVELES DE SATISFACCIÓN 

7 

Después de la consulta médica, se siente insatisfecho (a) con la 

obtención de una cita para las pruebas solicitadas por el personal 

de salud. 

1 2 3 4 5 

8 
Se siente satisfecho con la variedad de las especialidades que 

ofrece centro de salud. 
1 2 3 4 5 

9 Se siente satisfecho por la calidad de servicio recibido. 1 2 3 4 5 

10 
Deseo recomendar a otros pacientes para tratarse en este centro 

médico. 
1 2 3 4 5 

  

Muchas gracias por su participación. 
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Anexo 3. Validación por juicio de expertos 
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Anexo 4. Evaluación de la validación por juicio de expertos del instrumento de calidad de servicio 
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Anexo 5. Evaluación de la validación por juicio de expertos del instrumento de calidad de servicio 
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Anexo 6. Análisis de confiabilidad de los instrumentos 

 

Variable: Calidad de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación:  

A través de tabla se observa que tras la aplicación de la prueba de Alfa de 

Cronbach se obtuvo el coeficiente de 0,818, concluyéndose que el instrumento tiene un 

nivel de fiabilidad bueno. 

 

Variable: Satisfacción del usuario 

 

 

  

 

 

 

 Interpretación:  

En de tabla se observa que tras la aplicación de la prueba de Alfa de Cronbach se 

obtuvo el coeficiente de 0,776, concluyéndose que el instrumento tiene un nivel de 

fiabilidad aceptable. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0,818 22 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0,776 10 
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Anexo 7. Autorización de aplicación de encuesta 
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Anexo 8. Base de datos 
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